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ABSTRAK 
ANALISIS KUALITAS PRODUK LISTRIK PRABAYAR TERHADAP 
KEPUASAN PELANGGAN PT. PLN (PERSERO) APJ SURAKARTA 
AHCMAD FAUZHI WAHYU PUTRA 
F3215004 
 
 Listrik merupakan kebutuhan yang sangat penting dan dominan bagi 
manusia untuk kehidupan sehari-hari. Perusahaan penyedia listrik di Indonesia 
dan hanya ada satu penyedia listrik terbesar untuk masyarakat adalah PT. PLN. 
Selaku perusahaan milik Negara harus selalu meningkatkan kualitas produk yang 
mereka jual yaitu listrik untuk  kepuasan penggunanya. Oleh sebab itu, PT. PLN 
berinovasi dengan membuat produk listrik prabayar atau listrik pintar. 
Tujuan dilakukan penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana 
kualitas produk listrik prabayar PT. PLN (Persero) APJ Surakarta terhadap 
kepuasan pelanggannya, jadi apakah produk yang ditawarkan sudah sesuai 
keinginan pelanggan dan pelanggan merasa puas terhadap kualitas produk listrik 
prabayar. Penelitian ini dilakukan di PT. PLN (Persero) APJ Surakarta yang 
menggunakan metode deskriptif. Sumber data berasal dari data primer dengan 
survei menggunakan kuesioner dan data sekunder dari buku, serta data 
perusahaan. Penelitian ini dengan teknik purposive.  
Berdasarkan analisis yang dilakukan terhadap 100 responden dari 8 
dimensi kualitas produk yaitu performance, features, reability, conformance, 
durability, serviceability, aesthetics, dan fit and finish. Hasil penelitian yang 
diperoleh mayoritas sebesar 78.81% responden memberikan nilai baik pada 
kualitas produk listrik prabayar. 
Berdasarkan hasil penelitian saran yang diberikan untuk PT. PLN 
(Persero) APJ Surakarta yaitu untuk selalu menjaga kualitas produknya dan lebih 
ditingkatkan kualitas produk  listrik prabayar untuk kepuasan pelanggannya serta 
menjadi perusahaan yang unggul dan baik bagi pelanggannya.  
  
Kata Kunci: Kualitas Produk, Kepuasan Pelanggan  
 
 
iii 
 
ABSTRACT 
QUALITY ANALYSIS OF PUBLIC ELECTRICTY PRODUCTS TO 
CUSTOMER SATISFACTION PT. PLN (PERSERO) APJ SURAKARTA 
AHCMAD FAUZHI WAHYU PUTRA 
F3215004 
 
 Electricity is a very important and dominant need for humans for 
everyday life. Electricity supply companies in Indonesia and only one of the 
largest power providers for the community are PT. PLN. As state-owned 
companies should always improve the quality of products they sell the electricity 
for user satisfaction. Therefore, PT. PLN innovates by making electric or prepaid 
electrical products smart.  
 The purpose of this study was to determine how the quality of electricity 
products prepaid PT. PLN (Persero) APJ Surakarta to the satisfaction of its 
customers, so what products offered is according to the wishes of customers and 
customers are satisfied with the quality of prepaid electricity products. This 
research was conducted at PT. PLN (Persero) APJ Surakarta using descriptive 
method. The data source comes from the primary data by the survey using 
questionnaires and secondary data from books, as well as company data. This 
research with purposive technique.  
 Based on the analysis of 100 respondents from 8 dimensions of product 
quality that is performance, features, reability, conformance, durability, 
serviceability, aesthetics, and fit and finish. The results obtained by the majority 
of 78.81% of respondents provide good value on the quality of electricity products 
prepaid.  
 Based on the results of research advice given to PT. PLN (Persero) APJ 
Surakarta is to always maintain the quality of its products and more improved 
quality of prepaid electricity products for customer satisfaction as well as being a 
superior and good company for its customers 
 
Keywords : Product Quality, Customer Satisfaction 
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MOTTO 
 
”Ya Rabbku, tambahkanlah kepadaku ilmu pengetahuan.”  
[QS. Thaha (20): 114] 
 
"Jika manusia meninggal dunia, semua amalnya terputus kecuali tiga : sedekah 
jariah, ilmu yg bermanfaat dan anak saleh yg selalu mendo'akan kedua orang 
tuanya" 
(HR. Muslim) 
 
Sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan. Maka apabila kamu telah 
selesai (dari sesuatu urusan), kerjakanlah dengan sungguh-sungguh (urusan) yang 
lain. Dan hanya kepada Tuhan-mulah hendaknya kamu berharap 
(Q.S Alam Nasyrah 6-8) 
 
Harapan adalah Tiang yang Menyangga Dunia 
(Pliny the Elder) 
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